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ABSTRAK 
 
EVALUASI PELAYANAN PELANGGAN UNTUK MENINGKATKAN 
PRODUKSI PADA PERUSAHAAN MEBEL UD. JEPARA ASLI 
SURAKARTA 
 
ATANG BUSTANUL ARIFIN 
NIM F3506072 
 
Pelanggan merupakan pihak yang menerima produk dari suatu 
perusahaan. Setiap perusahaan perlu mengutamakan pelanggannya 
untuk meningkatkan produksi. UD. Pelayanan Jepara Asli masih tergolong 
biasa dan mengalami penurunan produksi. Dalam hal ini penulis 
melakukan penelitian pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kelemahan pelayanan 
pelanggan dan memberikan cara melayani pelanggan dengan baik. 
Dari tujuan penelitian yang telah ditetapkan maka perlu 
mengevaluasi permasalahan mengenai pelayanan pelanggan. Data yang 
diambil adalah hasil observasi dan wawancara pelayanan pelanggan dan 
jumlah produksi selama tahun 2008 pada UD. Jepara Asli. Dari data 
tersebut akan diketahui beberapa kelemahan pelayanan pelanggan yang 
berdampak pada penurunan produksi. Pelayanan pelanggan yang baik 
akan memperbaiki kelemahan dan akan meningkatkan produksi. 
Pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli masih terbilang 
biasa-biasa saja dan kurang memperhatikan kenyamanan pelanggan. 
Pelayanan pelanggan masih terdapat beberapa kelemahan. Kelemahan 
tersebut berdampak pada penurunan produksi. Pelayanan yang baik untuk 
memperbiki kelemahan tersebut yaitu: selalu tersenyum, menyapa dengan 
ramah, dan menawarkan bantuan terhadap pelanggan yang datang, 
mendampingi dan memberikan penjelasan saat pelanggan melihat-lihat 
barang, memberikan keterangan yang jujur dan sejelas-jelasnya saat 
terjadi transaksi jual-beli, menepati waktu dan janji, dan mengucapkan 
terima kasih kepada setiap pelanggan yang akan meninggalkan 
perusahaan. Dengan demikian pelanggan akan merasa nyaman dan 
akhirnya membeli produk dari perusahaan tersebut dan mengakibatkan 
peningkatan produksi. 
Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa pelayanan 
pelanggan pada UD. Jepara Asli  masih terjadi beberapa kelemahan yang 
berdampak pada penurunan produksi. Pelayanan pelanggan yang baik 
dapat memperbaiki kelemahan dan meningkatkan produksi. Perusahaan 
harus segera memperbaiki pelayanan pelanggan dengan cara 
menerapkan pelayanan pelanggan yang baik untuk dapat meningkatkan 
produksi. Perusahaan hendaknya menambah satu orang karyawan yang 
khusus melayani pelanggan agar kinerja karyawan produksi tidak 
terganggu dan proses produksi berjalan lancar. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Mebel merupakan sarana kebutuhan  hidup manusia. Mebel 
sangat bermanfaat untuk kebutuhan rumah tangga, kantor dan toko. 
Mebel banyak jenisnya seperti: meja, kursi, sofa, almari, tempat tidur, 
rak, sketsel dan masih banyak lagi. Variasi bentuk mebel berubah-
ubah mengikuti perkembangan zaman sehingga dapat menarik 
seseorang untuk mengganti kebutuhan mebel yang lama dengan 
yang baru. 
Perkembangan sektor industri yang semakin pesat 
mengakibatkan banyak berdirinya perusahaan yang berskala besar, 
menengah dan kecil. Banyaknya perusahaan yang memproduksi 
produk yang sejenis dan dapat mengakibatkan persaingan semakin 
ketat. Tentunya perusahaan akan melakukan berbagai cara untuk 
dapat mengatasi persaingan yang ketat untuk memperoleh pangsa 
pasar dan keuntungan yang maksimal. Perusahaan akan terus 
memperbaiki dalam proses produksi dan menciptakan strategi 
pemasaran yang baik. 
Perusahaan yang berskala besar telah mengerti bagaimana 
strategi yang baik untuk dapat memperoleh keuntungan yang 
maksimal karena mereka telah memiliki manajemen yang baik untuk 
mengatur perusahaannya. Lain halnya dengan perusahaan kecil, 
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mereka kesulitan untuk mendapatkan keuntungan maksimal di 
tengah persaingan yang sangat ketat. Mereka terlalu terfokus pada 
proses produksi dan penentuan harga yang tepat. Padahal kuncinya 
yang paling utama adalah fokus pada pelanggan. “Pelanggan adalah 
raja. Oleh karena itu, apapun produk dan jasa yang dihasilkan 
sebuah perusahaan haruslah berorientasi kepada kepuasan 
pelanggan sebagai target pasarnya agar laris (Sugito:2007).” 
Berbagai kebijakan perusahaan akan menjadi sia-sia apabila 
pelanggan merasa tidak nyaman terhadap perusahaan tersebut. Jadi 
pelanggan memiliki peranan penting dalam kemajuan suatu 
perusahaan. Perusahaan akan mengalami kerugian apabila jumlah 
pelanggannya sedikit bahkan tidak memiliki pelanggan sama sekali. 
Bila tidak ada pelanggan maka produk tidak ada yang terjual dan 
menyebabkan tersendatnya proses produksi yang akan 
mengakibatkan pemberhentian karyawan dan bangkrutnya 
perusahaan. Apabila perusahaan sanggup menciptakan kenyamanan 
pelanggan maka pelanggan akan semakin bertambah dan akan 
menghasilkan keuntungan yang lebih maksimal. Selain itu, 
perusahaan akan semakin berkembang dan akan dikenali oleh 
masyarakat lebih luas. 
UD. Jepara Asli merupakan perusahaan kecil yang bergerak 
di bidang mebel bagian finishing yang pernah melakukan ekspor ke 
Jerman dan Amerika. Munculnya industri-industri baru yang serupa 
dengan UD. Jepara Asli maka sekarang perusahaan ini mengalami 
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penurunan produksi akibat persaingan yang sangat ketat. Padahal 
perusahaan ini telah melakukan strategi promosi dengan cara 
memasang iklan di radio dan surat kabar agar dapat menarik 
konsumen. Tetapi belum ada perkembangan dan akhirnya karyawan 
menjadi sedikit karena banyak yang berhenti.  
Penulis memahami hal tersebut dan telah melakukan 
penelitian. Dari hasil penelitian ternyata masalahnya ada pada 
pelanggan. Walaupun memiliki produk yang berkualitas, namun 
dalam hal pelayanan pelanggan masih kurang baik. Setiap 
pelanggan datang, tidak ada yang langsung melayani. Padahal di 
depan ada karyawan yang bekerja tetapi mereka diam saja 
membiarkan pelanggan tersebut melihat-lihat tanpa didampingi. 
Setelah selesai melihat-lihat  pelanggan tersebut pergi lagi. Hal 
tersebut mengakibatkan sering terjadi penurunan produksi. Dan 
akhirnya penulis dalam melaksanakan tugas akhir mengambil judul “ 
EVALUASI PELAYANAN PELANGGAN  UNTUK MENINGKATKAN 
PRODUKSI PADA PERUSAHAAN MEBEL UD. JEPARA ASLI DI 
SURAKARTA “. 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas 
maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut. 
1. Apa yang menjadi kelemahan dalam pelayanan pelanggan pada 
UD. Jepara Asli? 
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2. Bagaimana pelayanan pelanggan yang baik untuk UD. Jepara 
Asli? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan 
penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui yang menjadi kelemahan dalam pelayanan 
pelanggan pada UD. Jepara Asli. 
2. Untuk mengetahui pelayanan pelanggan yang baik untuk UD. 
Jepara Asli. 
 
D. Manfaat penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 
berbagai pihak. Adapun pihak yang dapat memanfaatkan hasil 
penelitian ini antara lain: 
1. Bagi Peneliti 
a. Mendapatkan pengetahuan dan pemahaman tentang 
penerapan pelayanan pelanggan pada suatu perusahaan. 
b. Menambah kemampuan dalam memecahkan masalah yang 
berhubungan dengan pelayanan pelanggan. 
2. Bagi Perusahaan 
a. Sebagai masukan yang positif dalam pengembengan 
perusahaan. 
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b. Sebagai pertimbangan dalam kebijakan menentukan 
pelayanan pelanggan. 
3. Bagi Pihak Lain 
a. Sebagai sumber acuan dalam melakukan penelitian yang 
sejenis. 
b. Sebagai informasi mengenai permasalahan pelayanan 
pelanggan pada suatu perusahaan. 
 
E. Metodologi Penelitian 
1. Obyek Penelitian 
Penelitian dilaksanakan di UD. Jepara Asli yang berlokasi 
di Jl. Adisucipto 31, Blulukan RT. 01 RW. 05, Colomadu, 
Karanganyar 57174, Jawa Tengah. 
2. Desain Penelitian 
Desain penelitian dengan kasus untuk menganalisa 
permasalahan yang ada. Desain kasus dilakukan apabila 
pertanyaan “ bagaimana” menjadi permasalahan utama penelitian 
dengan keharusan membuat deskripsi dan analisis yang terbatas 
pada kasus tertentu untuk menjawab permasalahan tersebut. 
3. Sumber Data 
a. Data Primer 
Data primer yaitu data yang dikumpulkan secara langsung dari 
perusahaan melalui observasi dan wawancara dengan 
pimpinan maupun karyawan. Data ini berupa gambaran umum 
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perusahaan, tata cara perusahaan dalam memberikan 
pelayanan serta pelayanan apa saja yang diberikan oleh 
perusahaan. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder yaitu data yang berasal dari informasi 
perusahaan. Data ini berupa jumlah hasil produksi pada tahun 
2008. 
4. Teknik Pengumpulan Data 
a. Observasi 
Yaitu teknik pengumpulan data yang diperoleh dengan 
melakukan pengamatan secara langsung pada obyek yang 
akan diteliti dan mencatat data-data yang dibutuhkan seperti 
data pengamatan proses produksi dan data mengenai 
pelayanan kepada pelanggan.  
b. Wawancara 
Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara menanyakan 
langsung kepada pimpinan dan karyawan perusahaan untuk 
memperoleh data seperti sejarah perusahaan, struktur 
organisasi, aspek personalia, aspek produksi, dan aspek 
pemasaran. 
c. Studi Pustaka 
Yaitu teknik pengumpulan  dengan cara mempelajari buku-
buku referensi berupa teori-teori yang berhubungan dengan 
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pelayanan pelanggan seperti pengertian pelayanan, tata cara 
pelayanan pelanggan, dan kepuasan pelanggan. 
5. Teknik Pembahasan 
Teknik pembahasan yang digunakan adalah teknik pembahasan 
deskriptif. Teknik pembahasan deskriptif yaitu teknik untuk 
membuat gambaran atau deskripsi secara sistematis, faktual dan 
akurat mengenai data yang diperoleh dari obyek yang diteliti. Dari 
data-data hasil observasi mengenai pelayanan pelanggan, dapat 
diketahui faktor-faktor kelemahan dalam pelayanan pelanggan 
pada UD. Jepara Asli. Untuk memperbaiki kelemahan-kelemahan 
tersebut maka perlu diberikan bagaimana cara melayani 
pelanggan dengan baik agar produksinya meningkat. 
 
F. Kerangka Pemikiran 
Untuk mempermudah jalannya penelitian, maka dibuat 
kerangka pemikiran sebagai berikut. 
 
 
 
 
 
 
Gambar 1.1 
Skema kerangka pemikiran 
Sumber: Data diolah sendiri 
 
Pelayanan pelanggan pada UD. 
Jepara Asli 
Kelemahan pelayanan pelanggan 
Pelayanan pelanggan yang baik 
Peningkatan produksi 
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Keterangan: 
1. Pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli. 
Pada tahap ini menerangkan pelayanan pelanggan yang 
sesungguhnya pada UD. Jepara Asli. 
2. Kelemahan pelayanan pelanggan. 
Setelah mengetahui pelayanan pelanggan pada UD. Jepara 
Asli, maka dapat diketahui faktor-faktor yang menjadi 
kelemahan dalam pelayanan pelanggan. 
3. Pelayanan pelanggan yang baik. 
Untuk mengatasi kelemahan pelayanan pelanggan, maka perlu 
diberikan bagaimana cara melayani pelanggan agar pelayanan 
pelanggan pada UD. Jepara Asli semakin baik. 
4. Peningkatan produksi. 
Pelayanan yang baik dapat menarik hati pelanggan yang 
akhirnya memunculkan pelanggan-pelanggan baru yang dapat 
meningkatkan permintaan. Banyaknya permintaan akan 
mengakibatkan peningkatan produksi pada perusahaan. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Pelayanan 
1. Pengertian 
Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan 
yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan 
orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 
pelanggan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan 
pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. 
Sedangkan melayani adalah membantu menyiapkan (mengurus) 
apa yang diperlukan seseorang. Kep. MenPan No. 81/93 
menyatakan bahwa pelayanan umum adalah segala bentuk 
pelayanan yang diberikan oleh pemerintah pusat /’daerah, 
BUMN/BUMD, dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat, 
dan atau perayuran perundang-undangan yang berlaku 
(Nurhasyim, 2009). 
Pengertian lain menyebutkan “Pelayanan (Gumehsoson 
dalam Simanjuntak, 2009) adalah sesuatu yang dapat 
diperjualbelikan dan bahkan tidak dapat dihilangkan”. Sedangkan 
menurut Hartono (2009) pelayanan adalah “suatu upaya/kegiatan 
untuk melayani pelanggan dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya”. 
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2. Pelayanan pelanggan 
Dalam pelayanan pelanggan, ada beberapa aturan agar 
pelanggan merasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh suatu perusahaan.  
Peraturan dasar pelayanan pelanggan (Nugroho, 2009) 
sebagai berikut: 
a. Kenali pelanggan. 
b. Melebihi apa yang mereka harapkan. 
c. Membuat pelanggan merasa istimewa. 
d. Dengarkan apa yang mereka inginkan dan penuhi kebutuhan 
mereka. 
e. Memberikan apa yang telah dijanjikan. 
f. Plkirkan bagaimana anda ingin dilayani. 
Tata cara melayani pelanggan yaitu: 
a. Menyapa dengan ramah setiap prospek yang datang dengan 
mengucapkan “selamat pagi/siang/sore”. 
b. Menawarkan bantuan pada prospek dengan ucapan “ada 
yang bisa kami bantu” atau “mencari mobil jenis apa pak”. 
c. Apabila prospek menyatakan ingin melihat-lihat dahulu, sales 
counter diwajibkan untuk mempersilahkan prospek untuk 
melihat-lihat terlebih dahulu sambil tetap mendampingi 
prospek dan siap untuk menjelaskan apabila ada kendaraan 
yang diminati prospek. 
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d. Apabila prospek meminta penjelasan, sales counter 
disarankan untuk mendengarkan terlebih dahulu apa yang 
sebenarnya diinginkan oleh prospek dan menanyakan nama 
prospek tersebut, sehingga diharapkan dapat menciptakan 
suasana yang akrab dalam memberikan keterangan pada 
prospek. 
e. Dalam memberikan keterangan, sales counter diwajibkan 
memberikan keterangan yang jujur dan sejelas-jelasnya pada 
prospek sehingga apabila terjadi transaksi jual-beli, prospek 
sudah merasa puas terlebih dahulu oleh keterangan yang 
diberikan dan yakin akan keputusan pembelian yang dia 
ambil. 
f. Mengucapkan terima kasih pada setiap prospek yang datang 
ketika mereka meninggalkan ruangan, baik terjadi transaksi 
ataupun tidak. 
Sulaksono (2008) menjelaskan bahwa Setiap orang yang 
bergerak dalam bidang bisnis, mestinya belajar untuk memiliki 
paradigma yang benar tentang bisnis apa sebenarnya yang 
sedang kita jalani, mengapa kita menjalankan bisnis ini, siapa 
yang kita layani, apa peran pelanggan dalam bisnis kita, serta 
mengapa kita harus fokus pada usaha memberikan kepuasan 
bagi pelanggan. Kita harus mau rendah hati untuk belajar 
keterampilan dalam memberikan pelayanan bagi pelanggan. 
a. Ubahlah Sikap dan Paradigma Anda dalam Melayani. 
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Sediakan waktu untuk merenungkan mengapa kita harus 
melayani pelanggan dengan sepenuh hati, apa sebenarnya 
peranan mereka dalam pertumbuhan bisnis atau karir kita, apa 
yang akan terjadi bila kita tidak melayani pelanggan dengan 
benar. 
b. Tingkatkan Komunikasi Anda dengan Pelanggan. 
Analisalah apa hambatan yang sering terjadi antara kita 
dengan pelanggan, serta mencari cara bagaimana mengatasi 
hambatan tersebut. Latih diri Anda untuk menggunakan 
kalimat-kalimat yang tepat dan benar, mengucapkannya 
dengan wajar dan menarik hati. Termasuk intonasi, jeda, lafal 
dan pemilihan kata. 
c. Kenali Karakter Pelanggan Anda. 
Amati berbagai tingkah laku pelanggan, catat bagaimana cara 
mereka berbicara: cara berdiri atau duduk, gerakan tangan, 
pakaian apa yang mereka kenakan, aksesoris mereka dll. 
Anda akan lebih mudah mengenali jenis karakter dasar 
pelanggan dan bagaimana cara berinteraksi yang tepat 
dengan mereka (flexing) dengan pelanggan. 
d. Curilah Hati Pelanggan. 
Pelajari cara menimbulkan kesan pertama yang positif, 
menyapa, mengucapkan salam atau cara memuji. Bagaimana 
menampilkan ekspresi wajah yang tepat, gesture, tata busana, 
tata rias wajah, rambut, dan aksesoris yang Anda kenakan. 
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Para profesional di Amerika sengaja datang ke ahlinya untuk 
meningkatkan ‘nilai jual'. 
e. Tanyakan Keinginan dan Kebutuhan Pelanggan. 
Cobalah belajar untuk bertanya kepada pelanggan, bukan 
sekedar nama dan alamat, tetapi coba juga untuk mengetahui 
pekerjaan mereka, apa yang menjadi harapan, atau keinginan 
mereka. Catatlah hal itu diam-diam, tanyakan 
perkembangannya kepada mereka pada perjumpaan 
berikutnya. Mereka akan surprise dengan kepedulian dan 
perhatian Anda pada mereka. 
f. Pelajari Etika Menerima dan Menelpon Keluar. 
Menelpon atau menerima telpon akan membawa keluar citra 
diri dan perusahaan. Belajarlah dalam menerima telpon, 
menjawab atau mentransfer, atau menutup pembicaraan 
telpon. Belajarlah pula tata cara menelpon keluar seperti 
salam, perkenalan, menanyakan orang yang dituju, 
menjelaskan secara ringkas tujuan menelpon, bercakap-cakap 
ditelpon, serta menutup percakapan telpon dengan 
mengesankan. 
g. Peliharalah Hubungan dan Tangani Keluhan Pelanggan. 
Peliharalah hubungan yang baik dengan pelanggan melalui 
komunikasi tatap muka, telpon atau SMS, kartu ucapan dll. 
Jangan melupakan pelanggan, ibarat habis manis sepah 
dibuang. Belajarlah juga bagaimana menangani komplein dari 
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pelanggan, kita bisa mengembalikan citra positif kepada 
pelanggan. 
h. Komit pada Pelayanan Pelanggan. 
Buatlah komitmen untuk lebih mengutamakan kepentingan 
Pelanggan. Saya yakin, merekapun akan mengutamakan 
Anda karena Anda telah lebih dahulu mempedulikan, 
memperhtikan kebutuhan, memuaskan keinginan, membantu 
menyelesaikan permasalahan mereka bahkan melampaui 
harapan mereka. 
Dalam The Bongzhu (2009), ada 10 tips sederhana untuk 
memberikan layanan kepada pelanggan dengan lebih baik yaitu: 
a. Tersenyumlah! Senyum sangatlah mudah dan penting. 
Banyak karyawan tidak tersenyum karena: lupa, frustasi 
bekerja, dan sudah letih tersenyu. Sang resepsionis mungkin 
telah tersenyum kepada 120 pelanggan sebelumnya dan 
sudah kecapaian untuk melakukannya lagi. Namun bagi 
pelanggan, inilah kali pertama dia tempat Anda. 
b. Bayangkan Anda berada di posisinya! Jika Anda sedang 
melayani pelanggan dan mereka perlu sesuatu, bayangkan 
Andalah yang membutuhkan bantuan tersebut. Pelayanan 
seperti apa yang ingin Anda terima dan membuat Anda puas? 
Bayangkanlah Anda berada di posisi pelanggan. Bersikaplah 
lebih simpatik. 
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c. Ulangi permintaan pelanggan. Sebelum memproses 
permintaan pelanggan Anda, katakan selalu Saya ingin 
memastikan bahwa Anda ingin bla, bla, bla… Apakah 
demikian? Tindakan sederhana ini menunjukkan bahwa Anda 
benar-benar ingin memahami permintaannya dengan tepat, 
dan pelanggan diyakinkan bahwa Anda telah memahaminya 
dengan tepat. 
d. Lakukan pengecekan ulang. Jika pelanggan Anda memesan 
satu produk yang Anda tahu pasti sudah habis, sebaiknya 
katakan, Saya yakin persediaan produk ini sudah habis. 
Namun, beri saya waktu untuk mengecek ulang untuk 
memastikannya. Pelanggan akan lebih puas dengan jawaban 
Anda karena dia tahu bahwa Anda berusaha melakukan 
pengecekan ulang. 
e. Pusatkan perhatian pada pelanggan. Kontak mata yang baik 
merupakan aspek yang paling penting dalam komunikasi tatap 
muka. Hal ini menunjukkan bahwa Anda menyimak dengan 
cermat apa yang dikatakan pelanggan. Jangan mengalihkan 
pandangan ketika pelanggan berbicara dan menjelaskan 
persoalannya kepada Anda. Ketika berbicara melalui telepon, 
Anda dapat memusatkan perhatian dengan tidak 
mengetik/menulis/membaca apa pun kecuali hal itu terkait 
dengan yang dikatakan pelanggan. Tetaplah memusatkan 
perhatian Anda pada pelanggan ketika berbicara dengannya. 
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f. Ajukan pertanyaan-pertanyaan. Salah satu cara terbaik untuk 
meningkatkan interaksi dengan pelanggan adalah dengan 
mendengarkan pendapat pelanggan dan mengajukan 
pertanyaan untuk menggali informasi lebih jauh. Dengan 
demikian Anda dapat memahami masalah dan kebutuhan 
mereka dengan lebih baik sehingga dapat memberikan solusi 
yang lebih baik. Semuanya ini membantu Anda untuk 
memberikan layanan berkualitas tinggi kepada pelanggan 
Anda. 
g. Jawablah dengan kalimat lengkap. Dalam dunia layanan yang 
baik kepada pelanggan, jawaban yang terdiri atas satu kata 
dianggap kasar. Hindari jawaban seperti, Tidak, Oke, 
Mungkin, Selesai atau petunjuk dengan satu kata, seperti Di 
sana, Besok, dll. Jangan menggunakan kata-kata seperti, 
Huh??, Wah, dll. Jawaban dengan satu kata menyampaikan 
kesan malas atau tidak profesional. Menjawab dengan kalimat 
lengkap menunjukkan citra yang lebih profesional bahwa Anda 
terpelajar dan berkarakter baik. 
h. Berikan perhatian kepada anak-anak. Pelanggan yang 
mengajak anak-anaknya membuka peluang Anda memberikan 
layanan yang baik. Anda hanya perlu menunjukkan perhatian 
tulus kepada anaknya. Berbicaralah, bersendaguraulah, dan 
bermainlah dengannya. Berikan pujian kepadanya. Yang lebih 
baik, berjongkok atau berlututlah di samping anak tersebut. 
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Semuanya ini membuat orangtuanya senang. Jadi jangan 
pernah abaikan anak-anak. 
i. Lakukan tindak lanjut. Sehari setelah saya membeli 
handphone, staf penjualan menelepon saya untuk 
menanyakan apakah handphone saya berfungsi dengan baik, 
apakah saya membutuhkan bantuannya untuk menggunakan 
fitur-fitur yang ada. Dia juga memberikan tips sederhana 
mengenai cara yang tepat mengisi baterai untuk 
memperpanjang masa pakainya! Tindakan sederhana, tidak 
lebih dari 3 menit, tidak butuh banyak biaya, namun benar-
benar membuat saya terkesan! Wow! 
j. Berikan layanan ekstra. Lakukan sesuatu yang menunjukkan 
perhatian  Anda kepada kebutuhan pelanggan. Semua anak 
kecil suka hadiah. Demikian juga dengan orang dewasa! 
Temukan kesempatan untuk membuat pelanggan Anda 
senang dengan memberi hadiah sederhana: gelang kunci, 
penindih kertas, cangkir, dll. Mereka akan memiliki kesan 
khusus terhadap pemberian tersebut. 
3. Kualitas pelayanan pelanggan 
Dalam pelayanan pelanggan sebaiknya bukan sekedar 
untuk melayani saja, tetapi pelayanan harus memiliki kualitas 
agar pelanggan merasa puas dan setia terhadap perusahaan 
yang melayani. 
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Menurut Sitinjak dkk dalam Forum PDAM 
Indoneia(2008), Mutu Pelayanan ( service quality  ) sangat 
tergantung pada tiga hal, yaitu :  sistem, teknologi, dan manusia. 
 Faktor manusia memegang konstribusi terbesar sehingga mutu 
layanan lebih sulit ditiru dibandingkan dengan mutu produk dan 
harga.  Salah satu konsep mutu layanan yang populer adalah 
ServQual.  Berdasarkan konsep ini, mutu atau kualitas layanan 
diyakini memiliki lima dimensi, yaitu : reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty, dan tangible. 
Dengan mempertimbangkan bahwa service tidak bisa dilihat, 
dicium, dan diraba, maka aspek tangible menjadi  penting sebagai 
ukuran pelayanan.  Sebagai gambaran, pelanggan memberikan 
penilaian yang baik apabila bengkel mobil dilengkapi dengan 
peralatan canggih.  Selain gedung dan peralatan, pelanggan akan 
menilai tampilan fisik karyawannya.  Dimensi ini umumnya lebih 
penting bagi pelanggan baru. 
a. Reliability 
Dimensi reliability adalah dimensi yang mengukur kehandalan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 
Dibandingkan dengan empat dimensi kualitas pelayanan 
lainnya, dimensi ini dianggap paling penting dari berbagai 
industri jasa. Dimensi ini memiliki dua aspek, yaitu: 
kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai 
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dengan yang dijanjikan, dan seberapa jauh perusahaan 
mampu memberikan pelayanan yang akurat. 
b. Responsiveness 
Dimensi responsivness adalah harapan pelanggan terhadap 
kecepatan pelayaan yang tidak dapat dipastikan akan berubah 
sesuai kecenderungannya dari waktu ke waktu. Harga pada 
suatu waktu berbeda antara satu pelanggan dan pelanggan 
lainnya. 
c. Assurance 
Dimensi assurance adalah dimensi kualitas layanan yang 
berhubungan dengan kemampuan perusahaan dan perilaku 
front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan 
keyakinan kepada pelanggan.  Berdasarkan riset, terdapat 
empat aspek dimensi ini, yaitu keterampilan, kompetensi, 
kredibilitas, dan keamanan. 
d. Emphaty 
Dimensi emphaty dapat dijelaskan dengan gambaran bahwa 
pelanggan dari kelompok menengah atas mempunyai harapan 
yang tinggi agar perusahaan penyedia jasa mengenal mereka 
secara pribadi.  Perusahaan harus tahu nama mereka, 
kebutuhan mereka secara spesifik, dan bila perlu mengetahui 
apa yang menjadi hobby dan karakter orangnya. 
Menurut Simanjuntak (2009), unsur-unsur kualitas 
pelayanan antara lain: 
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a. Penampilan. 
Personal dan fisik sebagaimana layanan kantor depan 
(resepsionis) memerlukan persyaratan seperti: wajah harus 
menawan,  badan harus tegap/tidak cacat, tutur bahasa 
menarik,  familiar dalam perilaku, penampilan penuh percaya 
diri, busana harus menarik. 
b. Tepat waktu dan janji. 
Secara utuh dan prima petugas pelayanan dalam 
menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan 
kepada pelanggan bukan sebaliknya selalu ingkar janji. 
Demikian juga waktu jika mengutarakan 2 hari selesai harus 
betul-betul dapat memenuhinya. 
c. Kesediaan melayani. 
Sebagaimana fungsi dan wewenang harus melayani kepada 
para pelanggan, konsekuensi logis petugas harus benar-benar 
bersedia melayani kepada para pelanggan. 
d. Pengetahuan dan keahlian. 
Sebagai syarat untuk melayani dengan baik, petugas harus 
mempunyai pengetahuan dan keahlian. Disini petugas 
pelayanan harus memiliki tingkat pendidikan tertentu dan 
pelatihan tertentu yang disyaratkan dalam jabatan serta 
memiliki pengalaman yang luas dibidangnya. 
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e. Kesopanan dan ramah tamah. 
Masyarakat pengguna jasa pelayanan itu sendiri dan lapisan 
masyarakat baik tingkat status ekonomi dan sosial  rendah  
maupun tinggi terdapat perbedaan karakternya maka petugas 
pelayanan masyarakat dituntut adanya keramahtamahan yang 
standar dalam melayani, sabar, tidak egois dan santun dalam 
bertutur kepada pelanggan. 
f. Kejujuran dan kepercayaan. 
Pelayanan ini oleh pengguna jasa dapat dipergunakan 
berbagai aspek, maka dalam penyelenggaraannya harus 
transparan dari aspek kejujuran, jujur dalam bentuk aturan, 
jujur dalam pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian 
waktunya. Dari aspek kejujuran ini petugas pelayanan tersebut 
dapat dikategorikan sebaga pelayanan yang dipercaya dari 
segi sikapnya, dapat dipercaya dari tutur katanya, dapat 
dipercaya dalam menyelesaikan akhir pelayanan sehingga 
otomatis pelanggan merasa puas. Unsur pelayanan prima 
dapat ditambah unsur yang lain. 
g. Kepastian hukum. 
Secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap masyarakat 
yang berupa surat keputusan, harus mempunyai legitimasi 
atau mempunyai kepastian hukum. Bila setiap hasil yang tidak 
mempunyai kepastian hukum jelas akan mempengaruhi sikap 
masyarakat, misalnya pengurusan KTP, KK dan lain-lain bila 
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ditemukan cacat hukum akan mempengaruhi kredibilitas 
instansi yang mengeluarkan surat legitimasi tersebut. 
h. Keterbukaan. 
Secara pasti bahwa setiap urusan/kegiatan yang 
memperlakukan ijin, maka ketentuan keterbukaan perlu 
ditegakan. Keterbukaan itu akan mempengaruhi unsur-unsur 
kesederhanaan, kejelasan informasi kepada masyarakat. 
i. Efisien. 
Dari setiap pelayanan dalam berbagai urusan, tuntutan 
masyarakat adalah efisiensi dan efektifitas dari berbagai 
aspek sumber daya sehingga menghasilkan biaya yang 
murah, waktu yang singkat dan tepat serta hasil kualitas yang 
tinggi. Dengan demikian efisiensi dan efektifitas merupakan 
tuntutan yang harus diwujudkan dan perlu diperhatikan secara 
serius. 
j. Biaya. 
Pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan 
kewajaran dalam penentuan pembiayaan, pembiayaan harus 
disesuaikan dengan daya beli masyarakat dan pengeluaran 
biaya harus transparan dan sesuai dengan ketentuan 
peraturan perundang-undangan. 
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k. Tidak rasial. 
Pengurusan pelayanan dilarang membeda-bedakan 
kesukuan, agama, aliran dan politik dengan demikian segala 
urusan harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata. 
l. Kesederhanaan. 
Prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat untuk 
diperhatikan kemudahan, tidak berbelit-belit dalam 
pelaksanaan. 
Menurut Friedmann dalam Andhee (2008), setidaknya 
perlu memahami “10 ayat-ayat” berikut agar dapat menajamkan 
fokus dalam melayani konsumen. Tips ini juga bisa diterapkan 
untuk jenis bisnis yang bergerak dibidang apapun, selama 
berorientasi pada kepuasan pelanggan. 
a. Ketahui siapa bos sebenarnya. 
Anda berbisnis untuk melayani konsumen, dan Anda hanya 
dapat melakukan itu apabila mengetahui keinginan mereka. 
Jika Anda sungguh-sungguh mendengarkan konsumen, 
mereka akan menjelaskan apa yang dikehendaki dan 
bagaimana sebaiknya Anda memberikan pelayanan terbaik 
untuk mereka. Jangan lupa bahwa yang “membayar” gaji kita 
dan memungkin bisnis ini berjalan adalah konsumen. 
b. Jadilah pendengar yang baik. 
Luangkan waktu untuk menelaah kebutuhan konsumen 
dengan bertanya dan fokus terhadap apa yang telah mereka 
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katakan. Perhatikan kata-katanya, intonasi suaranya, gerak 
badannya, dan yang terpenting bagaimana perasaan mereka. 
Jauhkan diri dari asumsi-asumsi dan berpikir intuitif tentang 
keinginan konsumen. 
c. Identifikasi dan antisipasi kebutuhan konsumen. 
Perlu disadari, konsumen bukanlah sekadar membeli produk 
atau jasa. Akan tetapi mereka membeli perlakuan yang baik 
(good feelings) dan solusi atas masalah yang dihadapinya. 
Seringkali konsumen bersikap emosional ketimbang berpikir 
logis. Karena itu, semakin baik Anda memahami konsumen, 
maka akan lebih baik Anda dalam mengantisipasi kebutuhan 
mereka. Lakukan komunikasi secara reguler sehingga Anda 
tahu terhadap masalah yang muncul ataupun terhadap 
kebutuhan yang bakal datang. 
d. Apresiasi dan jadikan konsumen merasa penting. 
Perlakukan konsumen sebagai individu. Selalu pergunakan 
nama mereka dan temukan cara untuk memberikan pujian 
atau mengucapkan salam, tapi lakukan dengan betul-betul 
tulus. Orang sangat menghargai ketulusan. Hal ini 
menciptakan perasaan yang baik dan kepercayaan (trust). 
Pikirkan cara-cara untuk mendapatkan perasaan baik ini 
dalam menjalin hubungan dengan Anda. Konsumen amat 
sensitif dan akan tahu apakah Anda betul-betul peduli atau 
tidak kepada mereka. Jangan lupa, ucapkan terima kasih tiap 
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kali ada kesempatan. Jika bertatap muka langsung dengan 
mereka, pastikan pula bahwa gerak tubuh Anda menunjukkan 
ketulusan. Antara kata-kata dan tindakan juga harus selaras. 
e. Bantulah konsumen memahami sistem Anda. 
Bisnis Anda bisa saja sudah diorganisasikan dengan sangat 
baik bahkan mungkin memakai standar internasional. Namun 
jika konsumen tak memahami sistem tersebut, tak mustahil 
mereka justru kebingungan, menjadi tak sabar bahkan marah. 
Karena itu, sediakan waktu untuk menjelaskan bagaimana 
sistem Anda bekerja dan bagaimana sistem itu semakin 
mempermudah transaksi. Meski demikian, perlu dijelaskan 
secara hati-hati bahwa sistem tersebut tetap tak mengurangi 
sentuhan manusia dalam bisnis Anda. 
f. Apresiasi kekuatan “Ya”. 
Carilah selalu cara bagaimana Anda bisa membantu 
konsumen. Pada saat mereka memiliki permintaan (sepanjang 
rasional) katakan bahwa Anda bisa memenuhinya. Bayangkan 
apa yang terjadi sesudah itu. Jalan bisnis Anda akan semakin 
mudah. Ringkasnya, selalu lakukan apa yang pernah Anda 
katakan. 
g. Pahami bagaimana meminta maaf. 
Ketika terjadi suatu hal buruk, maka minta maaflah. Hal ini 
mudah dilakukan dan konsumen pun menyukainya. 
Konsumen tentu saja tidak selalu benar, tapi konsumen selalu 
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harus menang. Upayakan pemecahan masalah secepatnya 
dan informasikan kepada konsumen apa yang telah Anda 
lakukan. Permudah jalan bagi konsumen untuk 
menyampaikan komplain. Hargai keluhannya. Meski bagi kita 
mungkin terasa pahit, namun hal itu memberikan peluang 
untuk perbaikan. Sekalipun di luar cuaca sedang buruk, 
pergilah dengan cara Anda untuk membuat konsumen tetap 
nyaman. 
h. Berikan melebihi ekspektasi mereka. 
Karena masa depan sebuah bisnis terletak pada bagaimana 
mempertahankan kepuasan konsumen, pikirkan cara agar 
Anda bisa meningkatkan pelayanan dan memenangkan 
persaingan. Pertimbangkan hal berikut: 
Apa yang bisa Anda berikan kepada konsumen yang tidak 
didapatkannya di tempat lain? Apa yang dapat Anda berikan 
selanjutnya dan bagaimana berterima kasih sekalipun mereka 
tidak berbelanja? 
i. Dapatkan umpan balik (feedback) secara rutin. 
Dukung dan persilakan setiap usulan atau kritik masuk, 
tentang bagaimana Anda bisa memperbaiki diri. Terdapat 
sejumlah cara bagaimana Anda dapat menemukan pikiran dan 
perasaan konsumen mengenai pelayanan Anda. Dengarkan 
baik-baik apa yang mereka katakan. Periksa secara reguler 
untuk memastikan segala sesuatu berjalan dengan baik. 
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Siapkan meteode yang memungkinkan kritik konstruktif, 
komentar, dan usulan mudah disampaikan. 
j. Perlakukan karyawan dengan baik. 
Karyawan adalah konsumen internal Anda yang memerlukan 
dosis apresiasi secara rutin. Ucapkan terima kasih kepada 
mereka dan temukan cara agar setiap karyawan memahami 
betapa pentingnya mereka. Perlakukan karyawan dengan 
penuh respek dan berikan peluang bagi mereka sehingga bisa 
mendorong pelayanan lebih baik untuk konsumen. Apresiasi 
itu penting datang dari atas. Karena itu, memperlakukan 
konsumen dan karyawan secara baik adalah sama-sama 
penting. 
Suryantono (2007) menyatakan bagi Anda yang 
menawarkan layanan bagi pelanggan Anda, pastikan sumber 
daya manusia, proses-proses layanan maupun unsur-unsur fisik 
yang terkait bisa menjamin pelanggan Anda mendapatkan 
kebutuhannya disertai pengalaman dan kesan yang positif, 
misalnya mudah, cepat, nyaman, ramah dan aman. Layanan 
bukan hanya sekadar senyum dan bersikap ramah kepada 
pelanggan, tapi lebih luas daripada itu. Melayani pelanggan 
sebenarnya juga harus oleh Anda yang memproduksi dan 
menjual barang. Contohnya, produsen mobil harus memastikan 
bahwa calon pelanggan yang datang ke showroom dilayani 
dengan ramah dan informatif, atau restoran yang menjual menu 
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yang sangat enak pun harus melayani pelanggannya dengan baik 
agar dapat melakukan order, menunggu, bersantap, dan 
membayar dengan cara yang mudah dan nyaman. Jadi, melayani 
pelanggan secara prima adalah suatu keharusan dalam apapun 
bentuk usaha Anda. 
 
B. Pelanggan 
1. Pengertian 
Menurut Sugito (2007), pelanggan adalah setiap orang, 
unit atau pihak dengan siapa kita bertransaksi, baik langsung 
maupun tidak langsung dalam penyediaan produk. Pada 
dasarnya ada dua jenis pelanggan, yaitu pelanggan eksternal dan 
pelanggan internal. Pelanggan eksternal adalah orang di luar 
industri yang menerima suatu produk (end-user). Pelanggan 
eksternal setiap industri jelas adalah masyarakat umum yang 
menerima produk industri tersebut. Sedangkan pelanggan internal 
adalah orang yang melakuakan proses selanjutnya dari suatu 
pekerjaan (“next process”) Pelanggan internal merupakan seluruh 
karyawan dari suatu industri. 
2. Kepuasan pelanggan 
Pelangggan akan merasa puas apabila perusahaan 
dapat memberikan layanan yang baik dan memberikan 
kenyamanan terhadap pelanggan tersebut. 
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Menurut Tjiptono dan Chandra (2005: 204), tipe-tipe 
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah: 
a. Demanding customer satisfaction. 
Tipe ini merupakan tipe kepuasan yang aktif. Relasi sengan 
penyedia jasa diwarnai emosi positif, terutama optimisme dan 
kepercayaan. Berdasarkan pengalaman positif di masa lalu, 
pelanggan dengan tipe kepuasan ini berharap bahwa 
penyedia jasa bakal mampu memuaskan ekspektasi mereka 
yang semakin meningkat di masa depan. Selain itu, mereka 
bersedia meneruskan relasi yang memuaskan dengan 
penyedia jasa. Kendati demikian, loyalitas akan tergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam meningkatkan 
kinerjanya seiring dengan meningkatnya tuntutan pelanggan. 
b. Stable customer satisfaction. 
Pelanggan dalam tipe ini memiliki tingkat aspirasi pasif dan 
perilaku demanding. Emosi positifnya terhadap penyedia jasa 
bercirikan steadiness dan trust dalam relasi yang terbina saat 
ini. Mereka menginginkan segala sesuatunya tetap sama. 
Berdasarkan pengalaman positif yang telah terbentuk hingga 
saat ini, mereka bersedia melanjutkan relasi dengan penyedia 
jasa. 
c. Resigned customer satisfaction. 
Pelanggan dalam tipe ini juga merasa puas. Namun, 
kepuasannya bukan disebabkan oleh pemenuhan ekspektasi, 
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namun lebih didasarkan pada kesan pada tidak realistis untuk 
berharap lebih. Perilaku konsumen tipe ini cenderung pasif. 
Mereka tidak bersedia melakukan berbagai upaya dalam 
rangka menuntut perbaikan situasi. 
d. Stable customer dissatisfaction. 
Pelanggan dalam tipe ini tidak puas terhadap kinerja penyedia 
jasa, namun merka cenderung tidak melakukan apa-apa. 
Relasi mereka dengan penyedia jasa diwarnai emosi negatif  
dan asumsi bahwa ekspektasi mereka tidak bakal terpenuhi di 
masa datang. Mereka juga tidak melihat adanya peluang 
untuk perubahan atau perbaikan. 
e. Demanding customer dissatisfaction. 
Tipe ini bercirikan tingkat aspirasi aktif dan perilaku 
demanding. Pada tingkat emosi, ketidakpuasannya 
menimbulkan protes dan oposisi. Hal ini menyiratkan bahwa 
mereka akan aktif dalam menuntut perbaikan. Pada saat 
bersamaan, mereka juga merasa tidak perlu tetap loyal pada 
penyedia jasa. Berdasarkan pengalaman negatifnya, mereka 
tidak akan memilih penyedia jasa yang sama lagi di kemudian 
hari. 
 
C. Produksi 
Menurut Adhitya, ”Produksi adalah suatu proses 
pengubahan bahan baku menjadi barang jadi”. Sedangkan menurut 
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Dedi, ”Produksi adalah penciptaan atau penambahan faedah, bentuk, 
waktu dan tempat atas faktor-faktor produksi sehingga lebih 
bermanfaat bagi pemenuhan kebutuhan manusia. Produk adalah 
hasil dari kegiatan produksi yang berwujud barang dan jasa”. 
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BAB III 
PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Obyek Penelitian 
1. Sejarah Perusahaan. 
Pada tahun 1980, Ibu Sri Wahyuni membuka salon kecantikan 
dan potong rambut. Salon tersebut sangat laris dan menghasilkan 
pendapatan yang cukup. Seiring bergulirnya waktu, Ibu Sri 
Wahyuni sudah memiliki modal untuk mengembangkan usahanya 
menjadi persewaan alat pesta dan rias pengantin. Ternyata usaha 
tersebut berkembang sangat pesat. Dengan pesatnya 
perkembangan usaha ini, maka Ibu Sri Wahyuni memiliki ide 
untuk membuka usaha mebel. Menurut Ibu Sri Wahyuni, usaha 
mebel sangat tepat karena pada tahun 1982 mebel sangat laku 
dan usaha tersebut belum banyak pesaing dan belum banyak 
yang memiliki perabot yang terbuat dari kayu jati ukir dari Jepara. 
Usaha mebel ini diberi nama UD. Jepara Asli yang bergerak di 
bagian finishing dan memasok barang dari UD. Soleh Makmur di 
Jepara. Perusahaan ini awalnya memperkerjakan 20 karyawan. 
Perusahaan ini mengutamakan kualitas produk sehingga 
mendatangkan banyak pelanggan. Usaha lni masih bertahan 
hingga saat ini dan memperkerjakan 5 karyawan karena 
mengalami penurunan produktivitas. 
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2. Struktur organisasi 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.1 
Struktur Organisasi 
Sumber: UD. Jepara Asli 
Keterangan: 
a. Pimpinan 
Pimpinan perusahaan memiliki tugas memimpin perusahaan 
dan membuat kebijakan mengenai semua aspek dari 
perusahaan seperti aspek personalia, aspek keuangan, aspek 
produksi, dan aspek pemasaran. 
b. Karyawan bagian pengamplasan 
Karyawan bagian pengamplasan memiliki tugas mengamplas 
produk dan melaksanakan perintah pimpinan. 
c. Karyawan bagian pemlituran 
Karyawan bagian pemlituran memiliki tugas memlitur produk 
dan melaksanakan perintah atasan. 
3. Aspek personalia 
Untuk mengembangkan kinerja karyawan, pimpinan memberi 
pengarahan dan penyuluhan dari dinas terkait cara pengguanaan 
Karyawan bagian 
pengamplasan 
Pimpinan 
Karyawan bagian 
pemlituran 
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bahan baku yang efisien dan mendapatkan hasil yang maksimal. 
Untuk penggajian dibayar setiap hari sabtu. 
4. Aspek keuangan 
Saat sekarang ini UD. Jepara Asli mengalami penurunan 
keuangan karena krisis ekonomi global dan kurangnya tingkat 
produksi. Sumber dana yang digunakan berasal dari pimpinan 
perusahaan sendiri dan tidak meminjam uang dari bank.  
5. Aspek produksi 
Proses produksi dimulai dengan pengamplasan produk pesanan. 
Setelah benar-benar halus lalu didempul pada bagian-bagian 
yang berlubang. Setelah didempul lalu dllanjutkan proses 
pengapuran agar pori-pori tertutup. Selanjutnya diamplas lagi 
agar halus. Setelah benar-benar halus selanjutnya diplitur lalu 
dikeringkan. Setelah kering diamplas kembali agar halus. Setelah 
halus diplitur kembali dengan plitur yang berbeda yang berfungsi 
memberi warna dan keindahan. 
6. Aspek pemasaran 
Untuk masalah harga, pimpinan perusahaan menentukan harga 
sendiri dan masih bisa ditawar oleh pelanggan melalui negosiasi. 
Untuk masalah promosi, UD. Jepara Asli telah promosi melaui 
media cetak Solo Pos dan pameran. Untuk daerah pemasaran 
yaitu sebatas lingkup Jawa Tengah. UD. Jepara Asli juga pernah 
melakukan ekspor ke Jerman dan Amerika pada waktu ada 
pesanan. 
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B. Laporan Magang Kerja 
1. Pengertian Magang Kerja. 
Mangang kerja adalah kegiatan kerja praktek yang dilakukan oleh 
mahasiswa untuk menerapkan teori yang didapat di bangku kuliah 
dan menerapkannya pada perusahaan. Magang kerja merupakan 
salah satu program dari Fakultas Ekonomi Program Diploma III 
Manajemen Industri dalam rangka memperoleh pengalaman di 
lapangan kerja. Program tersebut dimaksudkan untuk 
menerapkan ilmu pegetahuan dan keterampilan yang dimiliki 
sebagai wujud pengabdian dari masyarakat. 
2. Tujuan Magang Kerja. 
a. Untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan keterampilan yang 
diperoleh pada saat mahasiswa berada di bangku kuliah yang 
selanjutnya dipraktikan dalam dunia kerja. 
b. Sebagai syarat untuk megerjakan Tugas Akhir yang 
diselenggarakan oleh Fakultas Ekonomi Program Diploma III 
Manajemen Industri. 
3. Manfaat Magang Kerja. 
a. Bagi Mahasiswa 
Dapat merasakan situasi dunia kerja, melihat dan melakukan 
pekerjaan yang berhubungan dengan program studinya serta 
dapat menambah wawasan dalam dunia kerja. 
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b. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan evaluasi 
sehingga dapat mengambil kebijakan yang lebih baik. 
4. Kegiatan Magang Kerja. 
Kegiatan magang kerja dilaksanakan pada 23 Februari 2009 
sampai dengan tanggal 21 Maret 2009. Waktu yang ditetapkan 
perusahaan adalah hari Senin sampai hari Sabtu mulai pukul 
08.00 WIB sampai pukul 16.00 WIB. 
a. Minggu pertama 
Melakukan wawancara terhadap pimpinan dan karyawan 
pendamping megenai keadaan perusahaan serta berlatih 
melakukan pengamplasan produk. 
b. Minggu kedua 
Membantu melakukan pengamplasan dan menjalankan 
perintah pimpinan dan karyawan pendamping sehingga 
hubungan peserta magang dengan pimpinan maupun 
karyawan semakin erat. 
c. Minggu ketiga 
Melakukan penelitian dan menganalisa terhadap kinerja 
perusahaan dalam menjalankan usahanya untuk memperoleh 
data-data yang diperlukan untuk Tugas Akhir. 
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d. Minggu keempat 
Melakukan wawancara dan pengamatan untuk melengkapi 
data-data yang masih kurang serta meninjau perkembangan 
perusahaan selama mengikuti magang kerja. 
 
C. Pembahasan Masalah 
1. Deskripsi pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli. 
UD. Jepara Asli merupakan perusahaan yang menjual 
dan memproduksi mebel ukir yang berasal dari Jepara. 
Perusahaan ini sangat mengutamakan kualitas produknya. 
Proses produksi akan berjalan apabila ada pelanggan yang 
memesan barang. Proses produksi ini dikerjakan di bagian depan 
perusahaan agar mudah diamati oleh pimpinan maupun 
pelanggan yang datang serta karyawan dapat mudah melayani 
pelanggan. UD. Jepara Asli telah menjaga kebersihan 
lingkungannya agar pelanggan yang datang merasa nyaman. Dari 
hasil penelitian, UD. Jepara Asli dalam melayani pelanggannya 
sebagai berikut. 
a. Setiap pelanggan yang datang, dibiarkan terlebih dahulu untuk 
melihat-lihat produk atau bertanya kepada karyawan yang 
berada di depan yang sedang bekerja apakah ada produk 
yang diinginkannya. Ada juga pelanggan yang datang hanya 
melihat-lihat kemudian pergi lagi. 
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b. Pelanggan yang datang dapat bertanya langsung kepada 
karyawan atau kepada pimpinan mengenai produk yang 
diinginkannya atau produk apa saja yang ada di perusahaan 
tersebut sambil dipersilahkan untuk melihat-lihat. 
c. Apabila produk yang diinginkan pelanggan tidak ada, maka 
pelanggan dapat memesan sesuai dengan keinginannya 
dengan jangka waktu pemesanan 2 minggu atau lebih 
tergantung jumlah produk yang diinginkannya. Apabila 
pelanggan tidak ingin memesan, maka pelanggan tersebut 
langsung pulang dan karyawan mempersilahkan untuk pulang. 
d. Untuk masalah harga, UD. Jepara Asli telah menentukan 
harga pokok terlebih dahulu lalu dapat dilanjutkan proses 
negosiasi mengenai harga yang diinginkan pelanggan dan 
masalah biaya transportasi sampai mencapai kesepakatan. 
e. Setelah mencapai kesepakatan pemesanan, maka UD. Jepara 
Asli segera untuk memasok barang yang diinginkan 
pelanggan dari UD. Soleh Makmur di Jepara lalu UD. Jepara 
Asli tinggal melakukan finishing terkait warna plitur yang 
diinginkan oleh pelanggan. 
f. UD. Jepara Asli juga menerima pesanan melalui telepon. 
Tetapi kebanyakan pelanggan datang langsung ke 
perusahaan agar mendapat penjelasan yang lebih lengkap. 
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g. Saat akan melakukan pengiriman barang, UD. Jepara Asli 
akan menghubungi tempat yang dituju bahwa barang siap 
untuk dikirim. 
2. Kelemahan pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli. 
Ditengah banyaknya pesaing, UD. Jepara Asli belum 
melakukan perubahan pelayanan pelanggan agar pelalanggan 
dapat bertahan atau menambah pelanggan yang baru. Hal ini 
menyebabkan produksi cenderung menurun. Pelayanan 
pelanggan pada UD. Jepara Asli masih terlihat biasa-biasa saja. 
Dari hasil penelitian, UD. Jepara Asli memiliki beberapa 
kelemahan dalam melayani pelanggannya yaitu: 
a. Setiap pelanggan yang datang tidak diberi ucapan salam 
untuk menyambut kehadirannya. Ucapan salam menimbulkan 
kesan pertama dari pelanggan kepada perusahaan yang 
menunjukkan kepribadian perusahaan tersebut. Jadi kesan 
pertama dari pelanggan kepada UD. Jepara Asli bahwa 
perusahaan tersebut belum menunjukkan kepribadian yang 
memberikan kenyamanan terhadap pelanggan. 
b. Karyawan UD. Jepara Asli tidak memberikan senyuman saat 
pelanggan datang. Tidak memberikan senyuman 
dimungkinkan karyawan tersebut sedang letih, frustasi bekerja 
atau lupa harus memberikan senyuman. Bagi pelanggan, 
senyuman menunjukkan bahwa pelanggan tersebut merasa 
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dihargai dan menunjukkan keramahan bagi perusahaan 
tersebut. 
c. UD. Jepara Asli tidak menawarkan bantuan kepada pelanggan 
yang datang. Tawaran bantuan menunjukkan bahwa 
pelanggan yang datang memang ingin dilayani dan tidak 
merasa diabaikan. UD. Jepara Asli belum menunjukkan 
bahwa perusahaan ini benar-benar ingin melayani pelanggan. 
d. Saat pelanggan melihat-lihat, karyawan tidak mendampingi 
melainkan hanya dilihat saja. Dalam hal ini pelanggan merasa 
diterlantarkan serta pelanggan merasa kesulitan saat akan 
bertanya. Dalam hal ini, komunikasi antara pihak perusahaan 
dengan pelanggan masih kurang. 
e. Dalam memberikan keterangan atau jawaban kepada 
pelanggan, karyawan hanya menjawab seperlunya saja sesuai 
apa yang ditanyakan oleh pelanggan. Dalam hal ini, 
perusahaan dalam menjalin komunikasi terhadap pelanggan 
dan penjelasan dari pihak perusahaan masih kuang. 
f. UD. Jepara Asli belum dapat meyakinkan pelanggan saat 
berkomunikasi karena hanya menjawab apa yang ditanyakan 
oleh pelanggan. Jadi pelanggan belum merasa yakin untuk 
segera membeli produk yang diinginkannya. 
g. Saat pelanggan meninggalkan perusahaan, karyawan tidak 
mengucapkan terima kasih saat pelanggan tidak jadi membeli 
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barang. Ucapan terima kasih diberikan setelah pelanggan 
memutuskan untuk membeli barang. 
Dari beberapa kelemahan pelayanan tersebut berdampak 
pada penurunan produksi. Penurunan tersebut dapat dilihat dari 
tabel hasil produksi menurut pemesanan pelanggan sebagai 
berikut. 
Tabel 3.1 
Jumlah Produksi Menurut Pemesanan Pelanggan pada UD. 
Jepara Asli 
Tahun 2008 
Bulan Jumlah Produksi 
Januari 22 
Februari 23 
Maret 16 
April 22 
Mei 19 
Juni 5 
Juli 3 
Agustus 2 
September 19 
Oktober 17 
November 15 
Desember 10 
Sumber : UD. Jepara Asli 
Dari tabel di atas dapat diketahui jumlah produksi 
terbanyak pada bulan Februari sebanyak 23 unit, sedangkan 
jumlah produksi paling sedikit terdapat pada bulan Agustus 
sebanyak dua unit. Dari bulan ke bulan sempat mengalami 
mengalami penurunan berturut-turut. Untuk lebih jelas lagi, data 
tersebut dapat dibuat grafik tingkat produksi sebagai berikut. 
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Gambar 3.2 
Grafik Tingkat Produksi Mebel 
Dari grafik di atas dapat diketahui dari bulan Januari 
memproduksi sebanyak 22 unit lalu mengalami peningkatan satu 
unit pada bulan Februari menjadi 23 unit. Pada bulan Maret 
mengalami penurunan tujuh unit yaitu dari 23 unit menjadi 16 unit. 
Pada bulan April mengalami peningkatan enam unit dari 16 unit 
menjadi 22 unit. Pada bulan Mei mengalami penurunan tiga unit 
dari 22 unit menjadi 19 unit. Pada bulan Juni mengalami 
penurunan yang sangat drastis sebanyak 14 unit dari 19 unit 
menjadi lima unit. Pada bulan juli mengalami penurunan lagi 
sebanyak dua unit dari lima unit menjadi tiga unit. Pada bulan 
Agustus merupakan kondisi paling parah selama tahun 2008 yaitu 
hanya memproduksi dua unit. Pada bulan September mengalami 
peningkatan yang sangat tajam dari dua unit naik menjadi 19 unit. 
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Pada bulan Oktober kembali mengalami penurunan sebanyak 
dua unit dari 19 unit menjadi 17 unit. Pada bulan November juga 
mengalami penurunan sebanyak dua unit dari 17 unit menjadi 15 
unit. Pada bulan Desember mengalami penurunan sebayak lima 
unit dari 15 unit menjadi 10 unit. 
Penurunan tingkat produksi yang berturut-turut dari bulan 
April hingga Agustus dan bulan September hingga Desember  
menunjukkan bahwa UD. Jepara Asli belum dapat meningkatkan 
pelanggan yang disebabkan pelayanan kepada kepada 
pelanggan masih lemah. UD. Jepara Asli juga belum dapat 
meningkatkan produksi secara terus menerus dan hanya tiga kali 
mengalami peningkatan produksi pada tahun 2008. Jadi UD. 
Jepara Asli harus memperbaiki pelayanan terhadap pelanggan 
untuk meningkatkan produksinya. 
3. Pelayanan pelanggan yang baik untuk UD. Jepara Asli. 
Pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli masih 
memiliki beberapa kelemahan yang harus diperbaiki. Untuk 
meningkatkan produksi, maka perlu meningkatkan permintaan 
dengan cara mencari pelanggan sebanyak-banyaknya. Dengan 
pelayanan pelanggan yang baik, maka akan menarik dan 
mendatangkan banyak pelanggan karena pelanggan akan 
merasa nyaman dan puas atas perlakuan perusahaan yang 
diterima oleh pelanggan. Dalam penelitian ini  ada beberapa cara 
melayani pelanggan yang baik untuk UD. Jepara Asli yaitu: 
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a. Tersenyum dan menyapa dengan ramah kepada pelanggan 
yang datang dengan mengucapkan “selamat pagi/siang/sore”. 
Hal ini merupakan kesan pertama yang harus diberikan oleh 
perusahaan kepada pelanggan. Kesan pertama ini yang 
membuat pelanggan merasa tertarik untuk mengenal lebih 
jauh dan melakukan transaksi dengan nyaman. 
b. Menawarkan bantuan kepada pelanggan dengan ucapan “ada 
yang bisa kami bantu”. Tawaran bantuan menunjukkan 
kesediaan melayani dari perusahaan kepada pelanggan. 
Dalam hal ini pelanggan tidak merasa ragu dan merasa 
diperhatikan. 
c. Apabila pelanggan menyatakan ingin melihat-lihat dahulu, 
maka karyawan diwajibkan mempersilahkan untuk melihat-
lihat terlebih dahulu sambil tetap mendampinginya dan siap 
untuk menjelaskan apabila ada produk yang diminati.  
d. Apabila pelanggan meminta penjelasan, maka karyawan 
disarankan untuk mendengarkan terlebih dahulu apa yang 
sebenarnya diinginkan oleh pelanggan tersebut. Untuk 
menciptakan suasana yang akrab, karyawan menanyakan 
nama dan alamat pelanggan terlebih dahulu atau pekerjaan 
pelanggan. 
e. Dalam memberikan keterangan, karyawan diwajibkan 
memberikan keterangan yang jujur dan sejelas-jelasnya pada 
pelanggan sehingga apabila terjadi transaksi jual-beli, 
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pelanggan sudah merasa puas terlebih dahulu oleh 
keterangan yang diberikan dan yakin akan keputusan 
pembelian yang dia ambil. Dan dalam memberikan jawaban 
diharuskan dengan kalimat yang lengkap. Jawaban dengan 
satu kata menyampaikan kesan malas atau tidak profesional. 
f. Menepati waktu dan janji. Dalam pelayanan perlu 
diperhitungkan janji yang disampaikan pelanggan. Demikian 
juga jika mengutarakan waktu, jika mengutarakan dua minggu 
selesai maka harus benar-benar dapat memenuhinya. Hal ini 
dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. 
g. Mengucapkan terima kasih kepada setiap pelanggan yang 
akan meninggalkan perusahaan baik terjadi transaksi atau 
tidak. Hal ini menunjukkan keramah-tamahan perusahaan 
dalam menghadapi semua pelanggan. 
4. Peningkatan produksi 
Dengan adanya pelayanan pelanggan yang baik, maka 
pelanggan yang telah mendapatkan pelayanan akan 
membicarakan nama baik perusahaan kepada orang lain. Nama 
baik perusahaan yang menyebar ke masyarakat luas akan 
mendatangkan banyak pelanggan. Banyaknya pelanggan yang 
memesan barang dapat memperbaiki dan meningkatkan jumlah 
produksi perusahaan. 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan 
Dari pembahasan mengenai pelayanan pelanggan pada UD. 
Jepara Asli dapat diambil kesimpulan sebagai berikut. 
1. Pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli masih terbilang 
biasa-biasa saja. Ditengah banyaknya pesaing, pelayanan 
pelanggan pada perusahaan tersebut belum ada perbaikan untuk 
dapat meningkatkan pelanggan dan produksi. 
2. Pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli masih ada beberapa 
kelemahan dalam memberikan kepuasan terhadap pelanggan 
yaitu: karyawan tidak memberikan ucapan salam, senyuman dan 
tawaran bantuan saat pelanggan datang, tidak mendampingi 
pelanggan saat melihat-lihat barang, belum dapat menjalin 
komunikasi yang menjadikan pelanggan lebih memahami dan 
akrab, dan ucapan terima kasih hanya diberikan kepada 
pelanggan telah membeli barang. 
3. Lemahnya pelayanan pelanggan pada UD. Jepara Asli 
berdampak pada penurunan produksi. Hal ini terbukti pada 
produksi selama tahun 2008 sempat mengalami delapan kali 
penurunan dan tiga kali peningkatan. Penurunan produksi terjadi 
pada bulan Maret, Mei, Juni, Juli, Agustus, Oktober, November, 
dan Desember dari bulan-bulan sebelumnya. Sedangkan 
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peningkatan produksi hanya terjadi pada bulan Februari, April, 
dan September dari bulan-bulan sebelumnya. 
4. Untuk meningkatkan produksi, maka perlu meningkatkan 
permintaan pelanggan dengan cara memberilakan layanan yang 
baik terhadap pelanggan yaitu: selalu tersenyum, menyapa 
dengan ramah, dan menawarkan bantuan terhadap pelanggan 
yang datang, mendampingi dan memberikan penjelasan saat 
pelanggan melihat-lihat barang, memberikan keterangan yang 
jujur dan sejelas-jelasnya saat terjadi transaksi jual-beli, menepati 
waktu dan janji, dan mengucapkan terima kasih kepada setiap 
pelanggan yang akan meninggalkan perusahaan. Dengan 
demikian pelanggan akan merasa nyaman dan akhirnya membeli 
produk dari perusahaan tersebut. 
 
B. Saran 
Berkaitan dengan kesimpulan di atas maka saran-saran 
yang dapat menjadi bahan pertimbangan UD. Jepara Asli adalah: 
1. UD. Jepara Asli harus segera memperbaiki pelayanan pelanggan 
dengan cara menerapkan pelayanan pelanggan yang baik untuk 
dapat meningkatkan produksi yaitu: selalu tersenyum, menyapa 
dengan ramah, dan menawarkan bantuan terhadap pelanggan 
yang datang, mendampingi dan memberikan penjelasan saat 
pelanggan melihat-lihat barang, memberikan keterangan yang 
jujur dan sejelas-jelasnya saat terjadi transaksi jual-beli, menepati 
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waktu dan janji, dan mengucapkan terima kasih kepada setiap 
pelanggan yang akan meninggalkan perusahaan. 
2. Perusahaan hendaknya menambah satu orang karyawan yang 
khusus melayani pelanggan agar kinerja karyawan produksi tidak 
terganggu dan proses produksi dapat berjalan lancar. 
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